Prefata

Stimate cititor,

Avetiin fatd Manualul Vianor care grupeaza toate
informatiile esentiale despre ceea ce inseamna reteaua
noastra. Acesta a fost scris pentru a va ajuta Tn munca
dvs.,, incluzand indrumarile comune ale modului de
lucru Vianor Way. Nu este sub nicio forma o descriere
detaliata a fiecdrei sarcini, ci mai degraba un ghid care
trateaza cele mai importante aspecte ale moduluiin
care lucram ca echipa.

Manualul cuprinde cinci capitole, de la elementele de
baza a ceea ce suntem, la imaginea noastra, la modul

in care ne servim clientii, pand la modul in care ne
coordonam echipele. in capitolul Povestea noastra,

veti afla ce fel de retea suntem. De asemenea, acesta
explica de unde venim si incotro ne indreptam. in fiecare
dintre capitole, puteti afla motivul pentru care tema
este importantd, detalii despre subiect, cele mai bune
practici si referinte la informatii suplimentare.

Pe mdsurd ce ne dezvoltam si ne extindem ca retea,
concepem permanent modurile prin care sprijinim
familia Vianor. Acest manual pe care il cititi acum este
un exemplu al acestui sprijin. Manualul Vianor a fost
redactat de membrii echipei Vianor din cadrul intregii
companii si include exemple din centrele noastre de

service.

Sunt sigura ca veti considera util acest manual. Acesta
evidentiaza ceea ce este cel mai important pentru noi,
atat in ceea ce priveste modul in care lucrdm impreund,
cat siin ceea ce priveste modul in care ne servim
clientii. Toate acestea ne pregdtesc de drum — Sa aveti
o caldtorie in sigurantal

>

Anna Hyvénen, Director General
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Mostenirea noastra nordica
si calatoria parcursa pana
acum

Imaginati-va un drum obisnuit, cu asfalt negru. Cand
iarna loveste emisfera nordica, zdpada si gheata acopera
drumul, facand suprafata neagra putin vizibila. larna este
un moment magic, si pot apdrea drumuri in locuri greu
de imaginat, cum ar fi pe lacuri inghetate, sau drumurile
pot sa dispara pe mdsura ce conditiile meteorologice

se schimba rapid. Aceste conditii — drumuri alunecoase
si provocatoare pentru conditiile de condus — au supus
anvelopele noastre, serviceul si know-how-ul . nostru la
teste continue. in aceste conditii, — Vianor, si produsele
noastre de baza de la Nokian Tyres-s-au nascut. Patri-
moniul nostru nordic se reflecta in numele nostru, Vianor,
care isi are radacinile in limba latind si inseamna ,,drum
nordic”. De la drumurile nordice am castigat experienta
si abilitatile noastre de a rezista siin cele mai dificile
conditii. Patrimoniul nostru nordic defineste capacitatea
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Lucrurile care fac ca Vianor sa fie Vianor

Reteaua noastra este o familie de profesionisti de top. Ca familie, avem grija atat de angajatii
Vianor, cat si de partenerii Vianor, i, fiind uniti prin aceleasi valori . Valorile noastre — spiritul
antreprenorial, inventivitatea si spiritul de echipd — provin din cultura Nokian Tyres, Spiritul
Hakkapeliitta, numit dupa anvelopa de iarnd Hakkapeliitta. Valorile sunt factoriimportanti ai
succesului nostru, atat in prezent, cat si in viitor. Sustinem relatiile apropiate cu clientii nostri
si suntem deschisi ntelegerii nevoilor acestora, pentru a le oferi produse si servicii de Thalta

calitate.

Pentru a sprijini centrele proprii si partenere, conceptul Vianor este intr-o continua dezvoltare,
pentru a sustine “membrii familiei actuale,precum si pentru a atrage, de asemenea, parteneri si
clienti noi. Acest manual pe carefl cititi este doar un exemplu un sprijin: documenteaza funda-
mentele conceptului retelei Vianor. Fiind parte a familiei inseamna sa actionezi in conformitate

cu valorile si modurile noastre de lucru: lucrurile care fac ca Vianor sa fie Vianor.

SPIRITUL DE ECHIPA

Dorinta de a lupta pentru echipd
Lucram intr-o atmosfera de veritabila
bucurie si actiune. Lucram ca

echipa, bazandu-ne unii pe ceilalti

si sustindndu-ne reciproc, oferind
feedback constructiv, atunci caAnd este
necesar. Intdmpindm cu bratele deschise
diferentele sifi incurajam, de asemenea,
pe membrii echipei noastre sa tinteasca
in mod individual performantele

castigdtoare.

SPIRITUL ANTREPRENORIAL
Dorinta de a cdstiga

Ne este sete de profit, suntem rapizi

si curajosi. Ne stabilim obiective
ambitioase, ne facem munca cu
perseverenta si nu renuntam. Suntem
dinamici si punctuali, iar satisfactia
clientului este intotdeauna prioritatea

noastra principala.

INVENTIVITATEA

Dorinta de a supravietui

Avem abilitatea de a supravietui

si excela chiar sin cele mai dificile
circumstante. Competenta noastra se
bazeaza pe creativitate si curiozitate,
cat si pe curajul de a pune sub semnul
intrebarii status quo-ul. Suntem manati
de dorinta de a Tnvata, de a ne dezvolta

si de a crea ceva nou.
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Calatoria in sigurantd este promisiunea noastra princi-
pald, atat pentru angajati, cat si pentru clienti. Siguranta
este pe primul loc, iar prioritatea noastra in fiecare
serviciu si interventie de service este sa avem grija de
siguranta angajatilor si a clientilor nostri. in principal,
promisiunea noastra de cdlatorie in siguranta vizeazs,
de asemenea, durabilitatea. Grija noastra pentru mediul
nconjurdtor deriva din mostenirea noastra nordica si din
respectul pentru natura nordica salbaticd. Tinem cont
de mediu in fiecare alegere pe care o facem, incepand
de la utilizarea Inteleapta a energiei In centrele noastre
de service, pana la respectarea legislatiilor locale pentru
protejarea mediului inconjurétor. n plus, recunoastem
responsabilitatea pe care o avem fata de societate in to-
talitate. Suntem corecti si cunoscuti ca a fi un partener
de incredere: Ne respectam intotdeauna promisiunile.

Grija totala pentru vehiculele clientilor nostri

Ne servim clientii, persoane fizice si companii, cu un
portofoliu optimizat de servicii si produse. Le oferim o
gama larga de servicii si anvelope, de la pneuri pentru
roabe pana la pneuri pentru tractoare si aproape orice
fel de produse intermediare. Totusi, o0 gama de produse
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completa si de inalta calitate este doar unul dintre
punctele forte ale unei experiente extraordinare oferite
clientului. In cele din urma, aceasta este suma mult mai
multor elemente. Oferim o ingrijire completd pentru
vehiculele clientilor nostri, venind n Tntampinarea
asteptadrilor acestora sau chiar depasindu-le si facand,
n acelasi timp, din interventia de service o experienta
simpld, prietenoasa si de incredere. Ne asiguram ca
standardele de calitate si siguranta sunt respectate in
mod consecvent, inspectand in mod detaliat fiecare
vehicul in parte. Cu alte cuvinte, avem grija de vehiculele
clientilor nostri, astfel incat acestia sa poata avea grija
de lucrurile care sunt importante pentru ei.

La Vianor, credem cd ceea ce ne diferentiaza este nu
numai calitatea muncii noastre, ci si modul in care o
facem. Credem ca cel mai bun loc de munca din lume
este baza unor calatorii In sigurantd, atat pentru noi, cat
si pentru clientii nostri. Experienta excelenta a angajati-
lor siTmpreuna cu experienta excelenta a clientilor merg
mana in mana si formeaza bazele succesului nostru —

deoarece noi facem ca Vianor sa fie Vianor.



Traseul care ne asteapta
in fata

Promisiunea noastra principala — caldtoria in siguranta
— surprinde, de asemenea, traseul care ne asteapta

n fatd. Vrem sa fim furnizorul preferat de anvelope

si service auto in randul tuturor grupurilor noastre de
clienti. Ne straduim sa devenim angajatorul Nr. 1 in do-
meniul nostru, oferind experiente de prima clasa pentru
angajati si clienti, si ne straduim totodata sa devenim
colaboratorul preferat pentru partenerii si clientii nostri
deopotriva. In acest fel, urm&rim si asigurdm cresterea
afacerii si sd ne imbunatatim rentabilitatea. Credem ca,
oferindu-le clientilor nostri produse de la Nokian Tyres,
cele mai bune si mai sigure anvelope din lume, ne putem
respecta promisiunea principald in mare masura.

Expansiunea pe toate canalele in care sunt
prezenti clientii nostri

Pe viitor, vom continua sa ne extindem, atat in ceea

ce priveste raspandirea geograficd, cat siin ceea ce
priveste baza de clienti. In plus, vom fi deosebit de
atenti pentru a ne asigura pozitia de lider iIn domeniu

si vom continua sa crestem pe pietele selectate. in
acest fel, vrem sa fim prezenti pe toate canalele pe
care se afla clientii nostri, dezvoltandu-ne permanent
oferta multi-canal. Identificam posibilitati de crestere
suplimentard in dezvoltarea de inovatii revolutionare de
service sin dezvoltarea conceptului nostru castigator
de retea, pentru a atrage clienti si parteneri noi. in
plus, urmarim permanent sa ne servim mai bine clientii,
concentrandu-ne, in acelasi timp, pe rentabilitatea
activitdtii noastre. Toate acestea sunt realizate in linie
cu promisiunea noastra de cdldtorie in siguranta.
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Brandul si identitatea
vizuala

Imaginea noastra este o reflexie a mostenirii noastre
nordice si a calitatii produselor si serviciilor pe care le
comercializam. in calitate de distribuitor Nr. 1 de produ-
se de la Nokian Tyres, brandul nostru nu se rezuma doar
la noi, ci reflecta si calitatea premium a liniei noastre
principale de produse. Brandul Vianor trezeste anumite
lucruri in mintea clientilor nostri existenti si potentiali,
ceea ce le influenteaza deciziile de cumparare chiar si
atunci cand ei nu realizeaza acest lucru. Brandingul si
marketingul ajutd la conturarea acestei imagini a com-
paniei Vianor, astfel incat clientii sa ne recunoasca si sa
ne deosebeasca de concurentd. Printre alte lucruri, sigla
noastrd, culorile si modul standardizat de lucru fi fac

pe clientii nostri sa stie cd au venit la Vianor, indiferent
de locul in care ne viziteazd, chiar daca acest lucru se
intdmpla printr-unul din canalele noastre digitale.

Brandul nostru este tot ceea ce facem

Brandul nostru nu este ceva separat si tot ceea ce
facem sau nu facem ne influenteaza brandul. Actiunile
noastre si modul de lucru sunt cele mai importante ele-
mente pentru consolidarea unui brand Vianor puternic si
unitar: Fiecare dintre noi il consolideaza de fiecare data
cand ne ntalnim cu un client. Un aspect si o atmosfera
placute in centrele noastre de service si materialele

de marketing sclipitoare sunt doar cireasa de pe tort.
Brandul nostru inseamnd de fapt imaginea pozitiva pe
care si-o fac clientii nostri in functie de experientele pe

care le au la noi.

02 BRANDUL SI IDENTITATEA VIZUALA
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Punctele forte ale
brandului nostru

O parte importantd a brandului nostru este modul in
care ne prezentam, inclusiv sigla noastrd, culorile si
toate celelalte elemente vizuale pe care oamenii le

vad cand viziteaza site-ul nostru web sau cand vin la
un centru de service Vianor. ins& nu doar ceea ce vad
clientii este important, ci si experienta pe care o au cand
interactioneaza cu noi — indiferent cd este vorba de un
apel telefonic — serviciul pe care il primesc in centrul de
service sau o recomandare de la un prieten. Ne putem
consolida imaginea pozitivd in mintea clientilor nostri
furnizandu-le un serviciu simplu, prietenos si de incre-
dere si asigurandu-ne c3, de fiecare datd cand au de-a
face cu noij, ei stiu ca sunt gata de drum. Toate aceste
lucrurifi ajuta pe clientii nostri sa ne deosebeasca de

concurentd, astfel incat sa putem deveni furnizorul
preferat de anvelope si service auto Tn randul tuturor
grupurilor noastre de clienti.

Brandul nostru capata viata prin promisiunea noastra

la nivel de retea, si anume de a le oferi clientilor cel mai
simplu mod de a avea grija de vehiculele lor. Stim ca
ne-am respectat promisiunea atunci cand clientii nostri
ne considera un furnizor de incredere, dedicat serviciilor,
uman si simplu. Clientii nostri se pot baza pe noi, iar noi
le oferim un plus de siguranta prin serviciul nostru de
Tnalta calitate. Atunci cand efectudam operatii de service
la vehiculele lor, ei pot fi siguri cd acestea sunt sigure si

cafsi vor pastra valoarea.

Vrem sa ne asiguram ca toate actiunile noastre consolideaza imaginea Vianor ca brand de calitate. Atunci cand

clientii vin la noi, achizitioneaza nu numai un produs sau serviciu, ci achizitioneaza, de asemenea, sigurantd, simpli-

tate si confort. Un brand puternic si o imagine Vianor pozitiva atat la interiorul, cat si la exteriorul lantului este un

mesaj transmis nu numai clientilor nostri existenti si potentiali. Acesta i invita, de asemenea, pe oameni sa vind si sa

lucreze la noi si ne ofera un motiv de mandrie ca facem parte din familia Vianor.

02 BRANDUL SI IDENTITATEA VIZUALA

Prietenos

De incredere
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Imagine si spirit

Imaginea noastra consta in elementele vizuale din centre-
le noastre de service, atat la interior, cat si la exterior, siin
aparitiile noastre in public, inclusiv vehiculele de service pe
care le conducem, hainele pe care le purtam si reclamele
pe care le vad clientii nostri. Imaginea cuprinde, de ase-
menea, prezenta noastra pe diferite canale, inclusiv presa,
site-ul nostru web si site-urile de socializare. indruméri
comune privind imaginea noastra si instructiuni specifice
pot fi gdsite in Manualul brandului. Avem, de asemenea,
politici in cadrul retelei pentru toate comunicarile, inclusiv
n presa traditionald si pe site-urile de socializare, precum
si materiale actualizate Tn scopuri de marketing in Setul
de instrumente. Deoarece avem aceeasi imagine pe toate
canalele, clientii nostri stiu ca este vorba de noi cand ne
cautd pe site-urile de socializare sau cand vad o reclama
de-a noastra in ziar.

Clientii ne recunosc

Datorita elementelor vizuale pe care le folosim, cum ar fi
sigla noastra si culorile, clientii recunosc centrele noastre
de service chiar si de la distanta. Cand intra in centrul

de service, se pot astepta mereu sa gaseasca aceleasi
lucruri: informatiile legate de pret sunt vizibile, exista
semne care marcheaza clar diferitele spatii, iar Nokian
Tyres si materialele de marketing aferente sunt expuse.
Clientii ne recunosc pe noi, personalul din centrele de
service, deoarece purtam uniforma Vianor cand suntem
la serviciu. Imbricamintea noastra exista si din alt motiv:
pentru a ne ajuta sa ne facem treaba Tn mod eficient sin
sigurantd. Suntem profesionisti mandri, iar imbracamin-
tea si echipamentele noastre de siguranta reflecta acest
lucru.
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Sigla si poster Vianor
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Tot ceea ce ne inconjoara reflecta ceea ce este Vianor:
centrele noastre de service, atat la interior, cat si la
exterior, uniformele noastre si, in general, toate in-
strumentele si echipamentele de siguranta pe care le fo-
losim Tn activitatea noastra zilnica. Pastrarea unui spatiu
ordonat Ti face pe clienti sa stie ca au venit intr-un loc Tn
care lucrurile sunt bine facute. Un spatiu curat este, de
asemenea, o conditie prealabild pentru serviciul simplu
si rapid oferit clientilor, cat si pentru siguranta noastra.
Chiar si atunci cand suntem in deplasare, suntem
reclame mobile ale Vianor si acesta este motivul pentru
care si vehiculele noastre de service au sigla si culorile
noastre pe ele si sunt mereu curate si stralucitoare.

1. Sala de sedinta Hehku de la sediul central Vianor, 2. vianor.com, 3. Masina de curtoazie Vianor, 4.imbricimintea angajatilor

02 BRANDUL SI IDENTITATEA VIZUALA
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comunicdm cu ei, atat din punct de vedere vizual, cat si Chiar si cele mai

L]
Cum brandul nostru
prinde viata
Clientii nostri au asteptari de la noi prin modul in care .

verbal. Fiecare Tntalnire cu clientii, fata in fata sau prin minore intalniri cu
unul din celelalte canale ale noastre, este un moment clientii conteaza —
n care ne putem ridica la Tndltimea acelor asteptdri sau acesta este momentul

le putem chiar depési. in cazulin care clientii considera in care brand
ca nu au beneficiat de un serviciu care este simply, viata! /'

prietenos si de incredere, nu conteaza cat de frumos
arata centrul de service sau site-ul nostru web. Credem
ca nicio intalnire nu este prea minora ca sa nu fi acor-
dam atentia noastra maxima: fiecare contact ne poate
consolida brandul in mintea clientilor nostri. De aceea,
un zambet n plus este mereu binevenit

Detaliile mici conteaza

Noi toti reprezentam brandul Vianor prin comporta-
mentul si actiunile noastre. Acest lucru nu se limiteaza
numai la ceea ce spunem sau facem in centrul de
service, ci ori de cate ori purtdam hainele branduite cu
Vianor, conducem vehiculele noastre de serviciu sau
chiar discutam Tn privat lucruri legate de serviciu cu
prietenii nostri. Modul in care vorbim despre Vianor

cu clientii, colegii si prietenii nostri are impact asupra
modului in care ne vad oamenii din interiorul si din
exteriorul retelei noastre. Tot ceea ce facem la serviciu, ‘
chiar siin timpul pauzelor, poate afecta imaginea pe i "~ ]
care clientii o au despre noi. Detaliile mici sunt cele care I
conteaza. Spre exemplu, cine ar vrea ca un client care

tocmai a beneficiat de un serviciu excelent sa fie nevoit

sa sard peste maldare de gunoi sau sd treaca printr-un

nor de fum de tigara cand paraseste centrul de service? |
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03 EXPERIENTA CLIENTILOR SI VANZARILE

Ne pasa de clientii nostri si de sigu-
ranta lor si vrem sa ne asiguram ca
au parte de cea mai buna experienta
posibild atunci cand au discutd cu
noi. Cand intelegem nevoile clienti-
lor nostri, ne asiguram cd experienta
pe care 0 au cu noi este cea mai
buna..Felul in care experienta Vianor
a clientilor nostri se construieste are
la baza intalnirile cu noi

Cu ocazia fiecarei intalniri, clientii
nostri au incredere ca noi, in calitate
de profesionisti, le putem satisface
nevoile — atat pe cele de care sunt
constienti si pe care si le exprima,
cat si pe cele pe care nu le stiu inca.
Orice sofer care stie, cd este ceva
n neregula cu vehiculul sdu, nivelul
lui de stres creste la maximum.

De aceea, remediem intotdeauna
mai intai cea mai urgentd problemd,

tinand, in acelasi timp, cont de orice
altceva care ar putea avea nevoie
de o solutie mai tarziu. Acest lucru
este, de asemenea, important, cand
vine vorba de clientii nostri business:
Avem grija de vehiculele lor, astfel
Tncét ei sa se poata concentra pe
activitatea lor principala.

Cunoasterea clientilor este
punctul nostru forte

Noi nu oferim doar o singura data o
solutie pentru clientii nostri — fieca-
re intalnire este importanta pentru
consolidarea increderii si a relatiei
de lunga durata cu ei. Cunoasterea
clientilor este punctul nostru forte.
Pastrarea unei evidente a istoricului
lor de operatii de service ne ajuta

sa le oferim solutia corectd, acum si
pe viitor.
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Calatoria clientilor

Consideram ca serviciul oferit clientilor este o caldtorie.
Exista multe rute care il pot conduce pe un client la
centrul nostru de service sau care il pot determina sa
ne sune. Din ce In ce mai multi clienti cauta online ceea
ce au nevoie; de aceea, avem o prezenta puternica
online, astfel incat ei sa poata gasi cu usurinta informatii
despre produsele si serviciile pe care le cauta. Stim, de
asemeneaq, ca o recomandare de la un prieten sau de la
0 persoana pe care nici macar nu o cunosc este uneori
mai eficientd decat mesajele de marketing pe care le
transmitem. Oamenii care pleaca multumiti din centrul
nostru de service sunt, cea mai buna reclama pentru

Vianor.

Construirea relatiilor de lunga durata cu clientii
nostri

Prima noastrd intalnire, fie telefonicd, online sau fata

n fatd, este sansa noastra de a l[dsa o primd impresie
buna si de a le ardta ca interactiunea cu noi este simpla
si cd suntem Tntr-adevar prietenosi si de incredere. Vrem
sa construim relatii de lungd durata cu clientii nostri si
sa punem bazele unui raport de incredere si loialitate.
Stim ca modul in care ne tratam clientii si venim in
intdmpinarea asteptarilor lor de fiecare data fi face sa

revind mereu.

Nu este nevoie sa ne indepartam prea mult de maga-
zinul nostru pentru a gasi o multitudine de companii,
mari si mici, care au anvelope sau vehicule ce necesita
operatii de service. Dupa ce trec perioadele de varf,
avem ocazia perfectd de a stabili intalniri cu proprietarii
companiilor locale si de a afla care sunt necesitatile lor.

20

Pentru atragerea clientilor business noi, ne pregatim
bine, prospectam piata si i gdsim pe cei pe care Ti putem
serviin loc sa asteptam ca ei sd vina la noi.

De asemenea, cdutdm Tn mod activ oportunitati de a oferi
mai multe servicii clientilor nostri, nu numai pentru a ne
creste vanzarile, ci mai ales pentru a face viata clientilor
nostri mai sigura si mai usoard. Spre exemplu, cand
cineva vine la noi pentru un schimb de anvelope, ii oferim
ntotdeauna serviciul nostru de depozitare a anvelopelor,
astfel incat relatia noastra sa se prelungeasca si dupa
sezonul de varf. Atunci cand avem, de asemenea, o oferta
de service, anul cuprinde nu numai doua sezoane de varf,
ci patru — doua pentru perioadele aglomerate traditionale
de schimb de anvelope si doua pentru ingrijirea completa
a vehiculelor clientilor nostri cu ajutorul altor servicii.
Dedicarea unor sezoane specifice pentru servicii ne
permite sa ne concentram toatd atentia asupra acestui
segment in crestere si sa ne consolidam capacitatea de a
le oferi clientilor nostri un ,,magazin complet”. Satisface-
rea tuturor nevoilor legate de condus ale clientilor nostri
este obiectivul nostru si acesta este unul dintre modurile
n care lucrdm pentru a-l atinge.

in tot ceea ce facem, principiul nostru calduzitor este sa
facem intotdeauna ce este mai bine si mai sigur pentru cli-
ent. Reusind sa indeplinim asteptadrile clientilor nostri nu
este ceva ce ne dorim doar cand totul merge bine, ci este
si mai important cand cineva doreste sd faca o reclamatie
sau cand solicita ceva ce noi, in calitate de profesionisti,
nu recomandam. Chiar sin aceste situatii mai dificile, ne
asiguram ca toti clientii nostri pleaca din centrul nostru de
service mai multumiti decat erau la sosire.
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Cum ne servim clientii

Ori de céte ori un client vine la centrul nostru de service,
primul lucru pe care ni-l propunem este sa-l facem sa
se simtd binevenit. Chiar si atunci cand suntem ocupati,
putem face acest lucru pur si simplu recunoscand si
salutand clientul. Cand Tl intrebdm cu ce il putem ajuta,
acesta este un mod prin care putem intelege ce are
nevoie, astfel incat sa i putem oferi o solutie potrivita.
Informatiile pe care le avem despre client si istoricul sdu
la noi ne ajutd sa ne asiguram ca poate avea parte de o
calatorie in sigurantd. De asemenea, ne ajuta sa simp-
lificam lucrurile, deoarece nu trebuie sa repete istoricul
vehiculului de fiecare data cand vine la noi. Pentru a ne
sigura cd interactiunea cu noi este cat mai usoara cu
putintd, nu este nevoie ca acesta sa inteleaga termeni
tehnici, deoarece explicam fiecare solutie intr-un mod
usor de inteles. In fond, suntem partenerul din sectorul
auto care se face inteles.

Daca nu 1i putem rezolva problema astazi, i facem o
programare ca sa vina ulterior. Dupa ce stabilim care
sunt pasii urmatori, actualizam contul clientului Tn
functie de ceea ce tocmai am stabilit si ne asiguram
ca detaliile de contact pe care le avem pentru el sunt
corecte. In acest fel, ne asigurdm nu numai ca il putem
contacta referitor la operatiile pe care le efectuam in
prezent, ci acest lucru ne permite, de asemenea, sd le
trimitem clientilor nostri loiali mesaje personalizate,
pentru a veni in intdmpinarea nevoilor lor specifice.
Cand actualizam informatiile, acesta este, de asemenea,
un moment bun saTi oferim servicii suplimentare de

care consideram cd ar avea nevoie vehiculul clientului.
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Contractele de service simplifica lucrurile pentru
noi si pentru client

Cand ne intalnim cu un reprezentant al unuia dintre
clientii nostri business — de exemplu, un sofer de

camion sau cineva cu o masind in leasing — informatiile
pe care le avem in sistem includ contractul de service

al companiei respective. Contractul de service pe

care il avem simplifica lucrurile pentru noi si pentru
client. Acest lucru se datoreaza faptului ca respectivul
contract ne indica ce servicii — esentiale pentru activi-
tatea principald a clientului — sunt incluse. De exemplu,
pentru clientii nostri care detin parcuri auto, acestea
sunt serviciile care maximizeaza timpul de exploatare a
flotei lor. Pe parcursul interventiei de service, ne putem
ajuta clientii sa aleaga solutiile de care au nevoie, in baza
cunostintelor noastre, a experientei si a informatiilor
despre istoricul de service pe care le detinem in legdtura
cu vehiculele lor. Acestea sunt abilitdti pe care le
putem dezvolta tot timpul, iar reteaua ne sprijinain
acest sens. Cursurile de instruire si de practica simplifica
modul in care putem crea cea mai buna experienta
posibild pentru clientii nostri. Pentru a dezvolta modul in
care ne servim clientii, persoane fizice si companii, avem
acces simplu la resurse online si cursuri de instruire, de
exemplu, prin intermediul platformei eAcademy.
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Experienta clientilor

Orice client care ne contacteaza online sau care vine

la centrul nostru de service si-a imaginat deja cum va

fi aceasta experientd. Desi nu stim cu exactitate care
sunt asteptarile clientilor, nu putem gresi niciodata daca
oferim o calitate standardizata. Spre exemplu, dupa un
schimb de anvelope, spaldm intotdeauna anvelopele
demontate si le depozitam in saci in portbagaj, dacd nu
se solicita serviciul de depozitare a anvelopelor. Acesta
este un exemplu despre ceea ce Inseamna calitatea
standardizata, iar instructiunile de lucru de care dispu-
nem ne ghideaza pe fiecare dintre noi sa oferim conditii
de siguranta. Furnizarea unei calitati standardizate si a
unei experiente exceptionale pentru client este deosebit
de importanta cand suntem in sezoanele de varf si cand
fi Intalnim pe majoritatea clientilor nostri. De aceea, ne
pregatim bine, facem cursuri de instruire si parcurgem
etapele de dezvoltare internd inainte de sezonul de varf,
astfel incat, atunci cdnd suntem in perioada cea mai
aglomeratd, sd ne putem concentra asupra clientilor
nostri si sa facem lucrurile bine..

Experienta clientilor este importanta pe toate
canalele

Desi nu toti clientii nostri vin fizic Tn service , i pentru

noi sunt la fel de importanti. Avem clienti care cumpara
produsele noastre online si clienti business pe care i
vizitam la sediile lor. Cand plecam din magazin pentru a
ne servi clientii, este la fel de important sa ne asiguram
ca experienta lor este cat mai buna cu putinta. Verifi-
cand ce este inclus in contractul lor de service, luand cu
noi produsele si echipamentele de care am putea avea
nevoie si garantand propria sigurantd, ne asiguram ca
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1i putem acorda clientului toata atentia noastra cand

suntem la el.

La Vianor, credem cd ceea ce ne diferentiaza este
experienta pe care o oferim clientilor: produse premium
combinate cu servicii de Thalta calitate pentru caldtorii
n sigurantd. Clientii nostri ne aleg datorita experientei
pe care le-o oferim, nu doar pentru pretul produselor
sau al serviciilor noastre. Concentrandu-ne pe garan-
tarea unei caldtorii cat mai sigure posibil pentru clientii
nostri, ne putem indepdrta de strategia de concurenta
bazata doar pe pret. in calitate de profesionisti,
recunoastem importanta clientilor nostri si i ajutam sa
inteleaga ca produsele premium si serviciile de Tnalta
calitate pentru caldtorii in sigurantd merita investitia.

Tot ceea ce facem si modul in care procedam influen-
teaza experienta clientilor, fie ca ne intalnim fatd in fata
cu clientul in centrul nostru de service sau cd efectuam
operatii de service la vehiculul sdu. Oferim servici
potrivite prin intermediul tuturor canalelor noastre si
ne propunem sa facem experienta cat mai pldcutd,
indiferent de canalul pe care clientii ne intalnesc. De
exemplu, ne dezvoltam permanent canalele digitale,
pentru a le face cat mai usor de utilizat cu putinta. De
asemenea, urmdrim sa aduce experienta online mai
aproape de spiritul centrelor noastre de service, astfel
ncat clientii nostri sa poata interactiona fara probleme
cu noi indiferent ce metoda aleg.
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Tot ceea ce facem
si modul in care
procedam influenteaza

experienta clientilor!
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1. Bun venit
2.Cu ce vapot ajuta?
3. Varog sa luati loc si sd va relaxati.

— 4. lata raportul dvs.

5. Calatoriti in sigurantal
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servicii, le putem oferi
olutie Tn orice moment.

e mai multe canale,

ta online, la orice ora doresc.
care le folosim ne ajuta sa

ne solutii pentru clienti si sa

e produse si servicii intr-un mod
profesionisti de top, cu experi-
comandadri practice pentru clientii
mandari usureazd munca clientilor, le
e mai sigure si contribuie la pastrarea

r lor. Acest lucru este valabil atat pentru
e fizice, cat si pentru clientii business pe
si este exact ceea ce ne face sa fim lider in

drim cu faptul ca stim exact ce produse si
i oferim

profesionisti trebuie sa fim tot timpul despre
usele noi. De exemplu, la inceputul unui sezon, ne
em timp pentru a afla informatii despre produsele
oi — mai ales despre cele de la Nokian Tyres. intalnirile
sezoniere sunt o ocazie importanta pentru noi ca sa ne

04 SOLUTIILE PENTRU CLIENTI

actualizam cunostintele. Ne mandrim cu faptul ca stim
exact ce produse si servicii oferim. De asemenea, stim
cum se monteazad produsele n sigurantd, indiferent
daca raspundem de comercializarea sau montarea

lor. Ne asiguram ca oferim o calitate standardizatd

in centrele de service si pe canalele noastre. Oferta
noastra completa de servicii impreuna cu abilitatea
noastrd de a face recomandari ne fac sa fim cu adevarat
un ,magazin complet”, capabil sa satisfaca toate nevoile
legate de condus ale clientilor nostri. in calitate de retea,
avem obiectivul ca, indiferent de centrul de service
Vianor pe care il viziteaza, clientul nostru sa poata gasi
o gama similara de produse si servicii. Acest lucru este
posibil deoarece avem o oferta unitara de produse si
servicii, determinata de politicile noastre la nivel de
retea. Acestea fiind zise, unele dintre centrele noastre
de service servesc grupuri specifice de clienti, iar acest
lucru influenteaza varietatea gamei noastre de produse
si servicii. Spre exemplu, centrele noastre de service
amplasate in orase nu au neapdrat anvelope pentru
tractoare in selectia de produse pe care o ofer4. in tot
ceea ce facem, urmarim sda satisfacem toate nevoile
clientilor nostri si, uneori, le depasim asteptarile.
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Politica la nivel de retea
pentru oferta completa de
produse

Desi uneori am putea vorbi separat despre produse

si servicii, In ochii clientilor nostri acestea sunt unul si
acelasi lucru, atunci cand vin la Vianor - la un ,magazin
complet”. Serviciile nu sunt ceva separat, ci reprezintd o
parte importanta a produselor pe care le oferim.

Pentru noi, cele mai sigure calatorii sunt parcurse
cu anvelope de la Nokian Tyres

Gama de produse pe care o oferim este conceputa
tindnd cont de diferite conditii locale de rulare si
segmente de pret si include produse pentru toate
nevoile, indiferent de bugetul clientului. $in acest

caz expertiza noastrd este un element esential: Cand
cunoastem vehiculele clientilor nostri, stilul de condus,
kilometrajul si conditiile diferite de rulare pe care

le Intalnesc in toatd lumea, putem gasi anvelopele
potrivite pentru vehiculele lor. Pentru noi, cele mai
sigure calatorii sunt parcurse cu anvelope de la Nokian
Tyres si de aceea este Intotdeauna prima optiune pe
care o oferim cliensilor nostri.

Nucleul gamei noastre de produse include anvelope
pentru toate tipurile de vehicule, de la autoturisme

la camioane, autobuze si utilaje pentru regim greu de
lucru, oferindu-le atat clientilor nostri persoane fizice,
cat si clientilor business o selectie ampla din care pot
alege. Pe langa anvelope pentru orice sezon si conditii
de rulare, oferim, de asemenea, alte produse, cum ar fi
jante si sisteme de monitorizare a presiunii anvelopelor,
care sprijind nucleul ofertei noastre de produse
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La Vianor, produsele pe care le oferim si varietatea de
furnizori cu care lucram sunt determinate de politica

la nivel de retea. Politica la nivel de retea pentru oferta
noastra de produse asigura faptul ca obtinem cele mai
bune conditii de achizitie, inclusiv preturi de achizitie
competitive, care contribuie, la randul lor, la succesul
nostru si care ne ajutd sa ne mentinem centrele de
service profitabile. Mai important, politica garanteaza
faptul ca noi toti putem lucra intr-un mediu sigur si

ca toti clientii nostri pot conduce in sigurantd. Cand
selecteaza furnizorii, reteaua cauta parteneri de
incredere, de lunga duratd, astfel incat sa putem creste
si dezvolta activitatea pe termen lung. In ceea ce
priveste produsele, urmarim intotdeauna cea mai buna
calitate indiferent de segmentul de pret, precum

si sa fie durabile si ecologice. Important este ca noi
toti ne putem exprima opinia referitor la produsele si
serviciile care ar trebui incluse n oferta noastra la nivel

de retea

INTALNIRI SEZONIERE SI INTALNIRI
CU PARTENERII PENTRU DISCUTAREA
PRODUSELOR

Aflam informatii despre produsele noi
din sezon si ne actualizam, de asemenea,
cunostintele despre alte produse.

Discutam ce produse si servicii ar trebui
incluse in selectia noastra pe viitor.

&@
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Vrem sa oferim aceeasi calitate nalta si aceleasi servicii
clientilor nostri, indiferent de centrul de service la care
isi duc vehiculul. Serviciile de montaj, serviciile pentru
anvelope, hotelul de anvelope, intretinerea programata
si reparatiile auto sunt cateva exemple ale serviciilor pe
care le oferim. Asemenea produselor noastre, gama de
servicii pe care o furnizam este determinata de politica
la nivel d retea. Tn practic&, acest lucru ne permite s&
mentinem servicii premium 1n conditii de siguranta in
toata reteaua. Pentru a ne ajuta n acest sens, noi toti
avem acces usor la cursuri de instruire si resurse prin
intermediul platformei Hakkapeliitta eAcademy, unde
ne putem actualiza cunostintele despre produse si ne
putem dezvolta aptitudinile.

in cazul clientilor nostri business, nu este vorba doar de
a le vinde produsul sau serviciul de care au nevoie la un
moment dat, ci de a face tot posibilul pentru a le sprijini
afacerile per ansamblu. Acest lucru Tnseamna ca multe
dintre produsele si serviciile pe care le oferim acestora
nu sunt listate ntr-o brosura — Tn schimb, dispun de o
persoana desemnatd care le cunoaste activitatea si
nevoile si pe care o pot suna ori de cate ori au nevoie de

un produs sau serviciu auto.
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Produsele pe care le comercializam sunt sigure si
prietenoase cu mediul

Durabilitatea este un element cheie al ofertei noastre
complete de servicii. in practica, acest lucru inseamn&
ca produsele pe care le comercializam sunt sigure si
ecologice, iar reteaua noastrd se asigura ca fiecare
furnizor cu care lucram se angajeaza sa respecte
conditiile de lucru si activitatile comerciale etice si
sigure. n plus, durabilitatea se refera la modul in care
lucram, la aptitudinile noastre si la echipamentele pe
care le folosim. Stim cum sa utilizam echipamentele
n sigurantd, astfel incat nimeni sa nu fie ranit si stim
cum sa eliminam si reciclam deseurile, cum ar fi uleiul si

anvelopele uzate, Tn mod corespunzator.

Putem participa cu totii la dezvoltarea serviciilor
noastre

Rolul serviciilor traditionale si digitale pe care le oferim
creste In permanentd, ceea ce le face sa fie o parte

din ce in ce mai importanta a ofertei noastre in fiecare
zi. inregistrarea digital a operatiilor de intretinere din
MyVianor este un bun exemplu de serviciu cu valoare
adaugata, care ne ajuta sd venim in intdmpinarea
nevoilor clientilor nostri si mai bine ca pana acum.
Dezvoltarea serviciilor noastre nu este ceva care deriva
de la o echipa selectatd, ci se realizeaza in mod natural
n Spiritul Hakkapeliitta si este ceva la care noi toti
putem participa. Obiectivul nostru este sa satisfacem
orice nevoie legata de condus a clientilor nostri.
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Pentru noi, cele mai
sigure calatorii sunt
parcurse cu vehicule
bine Tntretinute si cu
produse de la Nokian

Tyres.

I
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Elemente de design interior
care creeaza experienta
unica Vianor

» Receptie de asistenta clienti cu meniu de service vizibil in
spate

= Branding vizibil cu sigla

» Zond de relaxare cu canapea pentru clienti si pardoseala in
culori contrastante

» Zond de asteptare pentru clienti cu masa si prize electrice

= Divertisment

= Colaborare cu un brand de cafea de calitate

» Elemente de perete modulare, magnetice pentru a pastra
continutul brandurilor organizat, eficientizat si usor de gasit

= Info-TV cu continut de branding inspirational
» Formad si schema de culori eficiente ale brandului, cu limbaj
bazat pe bara oblica de identificare Vianor.
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Leadership si
experienta
angajatllor
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Modulin care functioneaza familia Vianor, inclusiv
pentru lideri, cat si pentru membrii echipei, este definit in
Spiritul Hakkapeliitta si in valorile de spirit antreprenorial,
inventivitate si spirit de echipd. Cand actiunile noastre si
modul in care lucram impreuna reflecta valorile noastre,
putem avea succes. Cu alte cuvinte, cand suntem moti-
vati de dorinta de a castiga, satisfactia clientului devine
prioritatea noastra principald. Cand ne exprimam in mod
activ ideile de Tmbunatatire, noi toti putem participa si
putem crea conditii mai bune si mai sigure de lucru. Cand
suntem dispusi sa ne ajutam unii pe altii, s Tmpdartasim
informatii si sa cultivam spiritul pozitiv de echipa, ne
putem bucura cu totii de ceea ce facem.

Noi facem ca Vianor sa fie Vianor

Liderii nostri ne sprijina si ne indruma, pentru a se asigura
cd ne atingem potentialul maxim si ca fiecare centru de
service Tsi atinge obiectivele. Impreuna, noi toti raspun-
dem pentru calitate, siguranta si pentru furnizarea celei
mai bune experiente posibile cdtre client, conform cu
conceptul lantului nostru. Lucram impreund in echipa si,

la fel cum liderii nostri ne sustin, si noi Ti sustinem pe ei.
Cand facem acest lucru si, familia noastra Vianor poate
reusi si isi poate atinge obiectivele, angajatii au parte

de o experienta excelentd , clientii nostri sunt multumiti
si activitatea noastra este una sandtoasa. Fara noi, nu
suntem nimic — noi facem ca Vianor sa fie Vianor!
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Leadership — Drumul spre succes

Leadershipul face posibil drumul nostru spre succes.
n centrele noastre de service, leadershipul se refera la
lucrurile pe care le fac sefii centrelor noastre de service
pentru a-si coordona echipele pe drumul spre succes.
Este vorba despre a comunica ce avem ca obiectiv si ce
se asteapta de la noi, precum si despre a lucra impreuna
pentru a crea un mediu de lucru sigur, in care sa ne
putem realiza obiectivele, fara a avea un volum de lucru
prea incdrcat. Este vorba, de asemenea, despre planifi-
care in avans, consecventa si responsabilitate. Leader-
shipul inseamna ceva ce ne inspira si ne incurajeaza si
care ne duce atat pe noi, in calitate de profesionisti, cat
si centrul de service la nivelul urmator.

Principiile noastre de leadership reflecta
valorile noastre

in leadership, valorile noastre se reflecta in cinci principii
de leadership: conducerea prin puterea exemplului,
dezvoltarea oamenilor, indicarea drumului de parcurs,
incurajarea imbunatatirii si asumarea responsabilitatii
pentru calitate si rezultate. Important este ca liderii nostri
raspund pentru crearea celor mai bune conditii posibile
pentru ca noi sa excelam in munca - si, de asemenea,
pentru garantarea faptului cd noi toti putem realiza

ceea ce trebuie si facem. in centrele noastre de service,
aceste principii de leadership sunt puse n aplicare in
numeroase moduri. Liderii nostri reprezinta ei insisi Spi-
ritul Hakkapeliitta si urmaresc sa ne inspire prin puterea
exemplului. Ei joaca rolul unui model in ceea ce priveste
comportamentul cinstit, corect si egal, respectandu-si
intotdeauna promisiunile. Ei discuta chestiunile cu noi si
se asigura ca deciziile luate sunt transparente pentru noi.
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Liderii nostri cautd, de asemenea, moduri pentru ca noi
— echipa lor — sa ne dezvoltam aptitudinile, sa actionam
si sa luam decizii in mod independent. Stim ca putem
primi sarcini mai dificile si mai multa responsabilitate,
daca solicitam acest lucru. Uneori, nu facem totul cum
trebuie si este in reguld: impreund, putem Tnvata din

orice obstacol pe care il intalnim.

Liderii nostri au un rol cheie in indicarea directiei de
parcurs, transpunand strategia companiei noastre
intr-un plan pe termen lung si in activitdtile zilnice la
nivelul centrului de service. Acest lucru inseamna ca

se asigurd ca noi toti ne intelegem rolul si ne sprijina,
astfel incat, ca echipa, sa ne putem atinge obiectivele.
Tnseamn3, de asemenea, ci putem incerca lucruri noi si
putem Tmpadrtdsi experiente pentru a identifica cele mai
bune practici.

Sustinuti de liderii nostri, noi toti raspundem pentru
calitate si pentru rezultatele muncii noastre, astfel
incéat sa ne putem respecta promisiunea de cdldtorie
n sigurantd facuta tuturor clientilor si colegilor nostri,
indiferent de regiune sau centru de service.

Vrem sa stabilim un nou standard pentru
leadershipul zilnic

Acesta este tipul de leadership in care credem si pe care
fiecare dintre liderii nostri se straduieste sa il indepli-
neascd. Deoarece vrem ca noi toti sa avem o experienta
excelenta in calitate de angajati, vrem sa stabilim un nou
standard pentru leadershipul zilnic, Th care liderii nostri
sunt nu numai sefii nostri, ci si indrumadtorii nostri.
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Experienta angajatilor:
Noi toti facem parte din
familia Vianor

Leadershipul face posibil traseul nostru spre succes, insa
nu putem avea succes fara ca noi toti sd beneficiem de o
experientd excelenta in calitate de angajati. Folosim patru

elemente pentru a descrie experienta noastra ca angajati la
Vianor. Aceste elemente — mandria si profesionalismul, scopul
si responsabilitatea, spiritul pozitiv de echipa si calatoria
sigura si eficienta la lucru — creeaza o atmosferd in care noi
toti, la nivel individual si ca familie, putem avea succes.

Pentru inceput, noi toti ne mandrim c& apartinem familiei
Vianor: O familie globala de profesionisti de top. Noi toti avem
dreptul si oportunitatea de a ne dezvolta aptitudinile, pentru a
deveni expertiin domeniul ales, imbunatatindu-ne si invatand
mereu la lucru si de la membrii echipei noastre. In practica,
aceasta poate insemna lucruri precum rotatia posturilor —
nsotim un coleg in activitatea sa siinvatam din ceea ce

face in domeniul sau.

Noi toti contribuim la oferirea unor calatorii sigure
pentru clientii nostri

Sentimentul de a avea un scop vine din ingrijirea vehiculelor
clientilor nostriin cel mai sigur mod posibil, astfel incat ei sa
se poata concentra pe lucrurile care conteaza cel mai mult.
Indiferent care sunt sarcinile noastre individuale, noi toti con-
tribuim la oferirea unor cal&torii sigure pentru clientii nostri. in
plus, cu cat ne putem influenta mai mult munca, cu atat devine
mai importanta. La Vianor, initiativele de imbunatatire nu sunt
un privilegiu rezervat doar catorva persoane alese: in familia
noastra, oricine poate face sugestii si poate exprima idei. \
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Credem ca un spirit pozitiv de echipa deriva din aprecierea
celorlalti si demonstrarea acestui lucru. Este aproape de la
sine nteles: Diversitatea este punctul nostru forte. Fiecare
membru al familiei Vianor are aceleasi oportunitati si ne

tratdm unii pe altii In mod egal, indiferent de rasd, etnie sau
alte atribute. Noi toti facem un efort in plus pentru a vedea
cu ce 7i putem ajuta pe colegii sau pe clientii nostri. Rolurile
si responsabilitatile clare la lucru ne permit sa facem tot

posibilul, garantand, in acelasi timp, siguranta tuturor.

Noi toti avem dreptul la o caldtorie sigurd si eficienta la lucru.
Aceasta ncepe cu lucrurile marunte, cum ar fi pastrarea unui
mediu de lucru ordonat si folosirea instrumentelor potrivite
si a echipamentelor de protectie personald pentru sarcina

n cauza. Cand garantdam propria sigurantd, garantam, de
asemenea, siguranta clientilor nostri.

Ideile si experientele noastre sunt apreciate

Putem influenta experienta noastra ca angajati nu numai prin
actiunile noastre, ci si prin oferirea de feedback si exprimarea
opiniei noastre prin sondaje sau pur si simplu discutand cu
sefii. Ideile noastre sunt ascultate si experientele noastre
sunt apreciate. Toata lumea este interesata sa stie cum ne
descurcam — nu numai colegii si seful nostru, ci si cei care

lucreaza in conducerea retelei

Cand putem in practica cele patru elemente ale experientei
angajatilor — mandria si profesionalismul, scopul si responsabi-
litatea, spiritul pozitiv de echipa si calatoria sigurd si eficienta la
lucru — zi de zi, ne dezvoltam si ne imbunatatim continuu. Vrem
nu numai sa ne imbunatatim ca profesionisti, ci, de asemenea,
sa contribuim la dezvoltarea intregiretele sia caldtoriei sigure
pe care o oferim. in fond, acest lucru ne garanteaza c& putem
avea in continuare succes ca retea pe viitor.
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Rutinele zilnice pe drumul
nostru catre succes

Leadershipul si experienta angajatilor nu sunt lucruri
teoretice, ci actiuni reale prezente in rutinele noastre
zilnice. La un nivel superior, un plan de afaceri anual la
nivel de centru de service este cel care ne ghideaza
munca de zi cu zi. Cand facem planuri pentru anul
urmadtor, toatd lumea stie care sunt obiectivele noastre,
ce urmeaza si ce se asteaptad de la noi. Liderii nostri
raspund de stabilirea obiectivelor la nivel de centru de
service si de planificarea operatiunilor la un nivel mai
detaliat pe baza planului de afaceri. De aici provin si
obiectivele noastre individuale.

Ne adunam la intalnirile noastre periodice de
echipa

in cadrul intalnirilor noastre periodice de echipa, urma-
rim progresul nostru in raport cu planul si cu obiectivele.
Acestea reprezintd una dintre cele mai importante
ocazii pentru noi toti de a ne intalni pentru a evalua cum
ne descurcam — pentru a Tmpartasi informatii impor-
tante legate de activitate, cum ar fi cifrele din vanzari
sau problemele de siguranta. in aceste ocazii, discutam,
de asemenea, cum sa ne imbunatatim suplimentar
centrele de service, cum sa ne Tmbundatatim siguranta si,
bineinteles, ne sarbatorim succesele!

Avem, de asemenea, discutii de dezvoltare periodice,
individuale, care ne ofera ocazia de a discuta despre
performantele noastre si cum merg lucrurile pentru
noi la lucru, precum si de a ne exprima dorintele si
asteptérile pentru viitor. in cadrul acestor discutii

42

individuale, noi, impreuna cu sefii nostri, ne stabilim
obiectivele si putem propune, de asemenea, un plan
propriu de dezvoltare a competentelor, care este un
plan de actiune practic pentru consolidarea aptitudinilor
noastre. Desi cel mai bun mod de a invata este la lucru,
avem ocazia de a participa la cursuri oficiale de instruire
— de exemplu, prin intermediul platformei eAcademy,
unde ne putem dezvolta aptitudinile oriunde si oricand.

Activitatea noastrd are un caracter sezonier pronuntat,
iar abilitatea noastra de a tine pasul pe drumul cdtre
succes este testatd in cele mai aglomerate perioade

din an. Cand ne pregatim bine pentru perioadele de varf
urmdtoare, ne putem concentra pe a ne face treaba ra-
pid si eficient, atunci cand volumul de lucru este ridicat.
Acest lucru inseamna ca noi toti suntem pregatiti pentru
a reactiona n orice situatii care se ivesc si cd ne putem
sprijini unii pe altii in aceste perioade aglomerate.

Dupa ce trec perioadele de varf, este important sa
reflectam la modul in care ne-am descurcat si sa
evaluam modul in care am facut fata testului. Purtarea
unei discutii deschise despre ceea ce a mers bine si

ce s-ar putea imbunatati (de exemplu, in procesele
noastre si in organizarea muncii) ne ajuta sa invatam din
perioadele de varf si sa ne pregdtim si mai bine pentru
sezonul urmator. Important este sa impdrtasim ceea ce
am invdtat, deoarece ne ajuta nu numai pe noi: Poate fi,
de asemenea, util pentru alte centre de service cand se
pregdtesc pentru sezonul urmator.
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Calendar anual

Activitatile principale intr-un calendar anual al centrului
de service

oEC lan

Planificarea
activitatii

/" Discutii de
dezvoltare

Ocr
udn

Yy

ny . NOL

Lectiile invatate in sezon si planificare

Planificarea activitatii Discutii de dezvoltare

Planuri anuale la nivel de centru de Discutii cu managerul despre per- Impértasirea lectiilor invatate din
service, inclusiv planificarea operati-  formantele individuale si stabilirea sezonul anterior si pregdtirea pentru
unilor si stabilirea obiectivelor obiectivelor sezonul urmator
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Postfata

Obiectivul nostru suprem si
cercul succesului

Obiectivul nostru suprem este sa oferim o experienta
extraordinara clientilor. Credem ca experienta valoroasa
oferitd clientilor este creatd de noi toti si ca totul incepe
de la o experienta excelentd a angajatilor. Angajatii
implicati se asigura cd toti clientii nostri pleacd de la

centrul de service mai multumiti decat la sosire.

Stim c¢a, atunci cand clientii nostri sunt multumiti,
activitatea noastra este una sanatoasa. Atunci cand
clientii nostri au ncredere 1n noi, ne sunt loiali — si noi
suntem furnizorul lor preferat de anvelope si service
auto. Acest lucru ne sporeste vanzadrile si rentabilitatea
si creeaza mai multe oportunitati de dezvoltare pentru
noi. La randul sau, acest lucru ne influenteaza in mod
pozitiv experienta noastra in calitate de angajati.

Pentru obiectivul nostru suprem, putem stabili obiective
si indicatori pentru experienta clientilor, experienta
angajatilor, vanzari si rentabilitate. Putem urmari cat de
bine ne descurcam Tn ceea ce priveste aceste obiective
stabilite. Prin evaluare, ne putem asigura ca suntem gata
de drum, ca ne satisfacem clientii si ca le furnizam cele

mai sigure caldtorii cu putinta.
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